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ABSTRAKSI 
 
 Perkembangan teknologi transportasi saat ini yang sangat pesat membuat 
persaingan dalam penyediaan jasa transportasi menjadi sangat tajam dan ketat. Salah 
satunya adalah penyediaan jasa transportasi bagi masyarakat luas agar tercapainya 
kemudahan dan kepuasan masyarakat luas sebagai konsumen dalam menggunakan 
jasa transportasi yang sangat penting bagi kehidupan. Dalam penelitian ini untuk 
mengetahui faktor-faktor apakah yang dipertimbangan konsumen dalam 
menggunakan jasa CV. Intro Wisata Travel.  
Berdasarkan hasil analisis faktor diketahui terdapat enam faktor terbentuk 
yang dipertimbangkan  konsumen dalam menggunakan CV. Intro Wisata Travel 
menurut nilai eigen terbesar dan nilai varian yang menunjukkan bahwa faktor 
pertama dengan nilai eigen sebesar 4,597 dan nilai varian sebesar 22,987% yang 
terdiri dari variabel penanganan keluhan (X10), sopir yg berpengalaman (X17), harga 
dengan sesuai fasilitas (X19). Faktor kedua dengan nilai eigen sebesar 3,792 dan nilai 
varian sebesar 18,958% yang terdiri dari variabel cepat dan tanggap (X1), keamanan 
bagasi (X2), kemampuan sopir memahami kebutuhan khusus penumpang (X3), 
kemampuan sopir menguasai rute serta nama jalan (X4). Faktor ketiga dengan nilai 
eigen sebesar 2,071 dan nilai varian sebesar 10,353% yang terdiri dari variabel 
kenyamanan (X5), ketepatan (X8), mengutamakan keselamatan dalam perjalanan 
(X9), asuransi kecelakaan (X11), bentuk fisik armada (X12). Faktor keempat dengan 
nilai eigen sebesar 1,400 dan nilai varian sebesar 7,002% yang terdiri dari variabel 
penampilan interior armada (X16), harga yg terjangkau (X18). Faktor kelima dengan 
nilai eigen sebesar 1,256 dan nilai varian sebesar 6,278% yang terdiri dari variabel 
keramahan (X6), kesabaran sopir (X7), fasilitas penunjang (X13). Faktor keenam 
dengan nilai eigen sebesar 1,161 dan nilai varian sebesar 5,803% yang terdiri dari 
variabel kebersihan didalam armada (X14), kemudahan menghubungi nomer telepon 
reservasi (X15), promosi (X20) 
Kata kunci : Pelayanan, Fasilitas dan Harga 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan teknologi transportasi saat ini yang sangat pesat membuat 
persaingan dalam penyediaan jasa transportasi menjadi sangat tajam dan ketat. 
Salah satunya adalah penyediaan jasa transportasi bagi masyarakat luas agar 
tercapainya kemudahan dan kepuasan masyarakat luas sebagai konsumen dalam 
menggunakan jasa transportasi yang sangat penting bagi kehidupan. Terutama 
dalam era globalisasi dan teknologi yang sudah sangat maju dan berkembang. 
Sektor transportasi memegang suatu peranan yang penting karena memudahkan 
masyarakat dalam hal menjangkau suatu tempat untuk suatu tujuan tertentu.  
Dengan prospek bisnis yang tidak hanya pada suatu tempat atau satu 
wilayah tertentu saja transportasi sangatlah penting bagi seorang individual 
ataupun organisasi bisnis untuk mendukung kegiatan bisnisnya. Berkembangnya 
pola pikir masyarakat tentang peluang bisnis yang lebih kuat mendorong 
masyarakat untuk mencapai suatu daerah atau tempat tertentu dengan waktu yang 
relatif singkat. Dimana perusahaan berusaha untuk memberi keputusan efektif dan 
efisien dari pada yang diberikan oleh pesaingnya. 
Keinginan untuk berbisnis di suatu wilayah lain dan berkunjung ke daerah 
yang akan dikunjungi baik untuk kegiatan bisnis maupun untuk merasakan 
tempat-tempat yang indah dan baik untuk dikunjungi. Karena itulah sarana 
transportasi mempunyai fungsi utama untuk mempermudah seseorang 
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mengunjungi suatu daerah yang tentunya semakin singkat waktu dalam perjalanan 
tersebut semakin banyak pula kegiatan yang akan terjadi di wilayah tersebut. 
Dalam situasi persaingan yang begitu tajam secara langsung menimbulkan 
daerah pemasaran yang semakin sempit sehingga perusahaan perlu untuk 
menggunakan taktik pemasaran yang tepat agar bisa mencapai tujuannya. Sasaran 
pemasaran perusahaan adalah untuk mengetahui dan memahami konsumen 
dengan sebab – sebabnya sehingga produk atau jasa yang dihasilkan sesuai 
dengan keinginan konsumen dan menambah kepuasan konsumen. 
Transportasi memegang peranan yang sangat penting terutama dalam 
pertumbuhan ekonomi suatu negara, oleh karena itu dilihat dari segi manapun 
transportasi selalu didahulukan atau masalah suatu negara dapat diatasi dengan 
cepat. Di dunia bisnis yang modern pengangkutan selalu didahulukan dalam 
perencanaannya, dan kenyataannya kehidupan manusia selalu tergantung 
pengangkutan dan dapat dikatakan manusia tanpa pengangkutan akan 
menimbulkan keresahan dalam kehidupan sehari – hari khususnya di bidang 
ekonomi. 
Semakin meningkatnya perkembangan penduduk dan pengembangan 
pemukiman yang luas, maka semakin meningkatnya pula kebutuhan yang harus 
dipenuhi, akibatnya akan menjadi ledakan terhadap permintaan jasa angkutan. Hal 
ini perku ada perusahaan angkutan untuk melaksanakan strategi pemasaran dalam 
memenuhi sarana dan prasana yang memadai demi peningkatan pelayanan jasa 
angkutan ini. 
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Bila melihat pada pertumbuhan sektor industri jasa dalam tahun terakhir 
ini memberikan tingkat persaingan yang ketat, oleh karena itu konsumen akan 
memilih barang dan jasa yang dapat memenuhi harapannya. Dalam pemasaran 
jasa penumpang atau konsumen adalah pihak yang cenderung memberikan 
penilaian terhadap mutu pelayanan, mereka menilai dengan membandingkan apa 
yang mereka terima dengan apa yang mereka harapkan. Suatu perusahaan dapat 
meraih reputasi baik apabila mutu pelayanannya senantiasa memenuhi harapan 
konsumen atau penumpang. Dalam penelitian ini yang menjadi obyek adalah CV. 
Intro Wisata Travel yang bergerak di bidang jasa travel dengan usaha berupa jasa 
pelayanan transportasi darat jurusan Surabaya – Bali. CV. Intro Wisata Travel 
berusaha untuk memenuhi kebutuhan konsumen dalam hal pemenuhan kebutuhan 
serta kenyamanan dengan menyajikan berbagai fasilitas dan macam pelayanan 
dengan tujuan akhir kepuasan konsumen setelah menggunakan jasa CV. Intro 
Wisata Travel. 
Dengan tingginya persaingan, maka diharapkan bahwa masing – masing 
perusahaan berusaha untuk memenuhi kebutuhan konsumen sehingga kepuasan 
konsumen dapat tercapai karena konsumen dalam hal ini masyarakat lebih 
cenderung memilih suatu perusahaan jasa yang baik dalam hal pelayanan maupun 
dengan harga yang murah sehingga konsumen puas.  
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Tabel 1.1 : Jumlah Konsumen CV. Intro Wisata Travel Jurusan Surabaya – Bali 
pada tahun 2010. 
Bulan Jumlah Konsumen 
Januari 2010 103 
Februari 2010 74 
Maret 2010 2 
April 2010 62 
Mei 2010 121 
Juni 2010 918 
Juli 2010 147 
Agustus 2010 146 
September 2010 67 
Oktober 2010 135 
November 2010 92 
Desember 2010 161 
  
Sumber : CV. Intro Wisata Travel tahun 2010 
 
Berdasarkan adanya informasi tersebut, dapat dikatakan bahwa CV. Intro 
Wisata Travel mengalami kenaikkan dan penurunan tiap bulannya. Maka perlu 
diadakan analisis terhadap perilaku konsumen agar perusahaan dapat mengetahui 
serta mampu mengantisipasi tentang kebutuhan selera dan bagaimana penumpang 
memilih CV. Intro Wisata Travel yang sesuai dengan keinginannya sehingga pada 
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akhirnya perusahaan akan memiliki kemampuan bersaing yang lebih baik dan 
mampu meraih kedudukan dalam pasar yang kompetitif. 
 Dari latar belakang permasalahan dan teori ini maka obyek penelitian 
dengan judul “Analisis Faktor – Faktor yang Dipertimbangkan Konsumen Dalam 
Memilih Jasa CV. Intro Wisata Travel”. 
Dalam penelitian ini menggunakan analisis faktor, dikarenakan untuk 
mencoba menemukan hubungan (interrelationship) beberapa variabel yang saling 
independen satu dengan yang lainnya, sehingga bisa dibuat kumpulan variabel 
yang lebih sedikit dari jumlah variabel awal sehingga akan lebih mudah dikontrol 
oleh manajemen perusahaan atau pemegang kebijakan perusahaan. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka perumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah faktor – faktor apakah yang dipertimbangkan 
konsumen dalam menggunakan jasa CV. Intro Wisata Travel? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
 Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang ditentukan 
maka tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah untuk mengetahui dan 
menganalisis faktor – faktor yang dipertimbangkan konsumen dalam 
menggunakan jasa CV. Intro Wisata Travel. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
 Memberikan bukti empiris mengenai pengembangan teori pemasaran 
 terhadap pertimbangan konsumen dalam menggunakan jasa CV. Intro 
 Wisata Travel di Surabaya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
 kontribusi teoritis pada ilmu pengembangan teori pemasaran, serta secara 
 teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi 
 peneliti yang akan datang khususnya dalam bidang pemasaran. 
2. Manfaat Praktis 
 Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai  solusi alternatif 
 dalam menggunakan jasa CV. Intro Wisata Travel di Surabaya dan dapat 
 dijadikan pertimbangan bagi manajemen perusahaan khususnya dibidang 
 pemasaran, selain itu hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 
 sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya. 
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